Wojciech Trzebinski
Kolegium Zarzadzania i Finansow
Szkofa Gtéwna Handlowa w Warszawie

Spostrzeganie jakosci funkcjonalnej ustugi
edukacyjnej dostarczanej studentom

na uczelni (na podstawie badan studentéow
| roku Szkoty Gtéwnej Handlowej

w Warszawie)

1. Wprowadzenie

Uzywana powszechnie definicja pojecia jakos¢ pochodzaca z ISO' okresla ja jako
»stopient w jakim zbidr inherentnych wlasciwosci spelnia wymagania”, gdzie przez
inherentne rozumiemy: ,istniejace w czyms, szczegolnie jako stata charakterystyka”.
Obiekt, do ktorego odnosimy pojecie jakosci, moze by¢ zaréwno czystym produktem,
jak i ustuga®. Koncepcja jakosci ustug jest $cisle zwigzana ze spostrzeganiem klienta
ijego oczekiwaniami’. W ramach pojecia jakosci ustugi wyrdznic¢ mozna: (1) jakos¢
techniczng — odnoszaca si¢ do tego, co klient otrzymuje oraz (2) jako$¢ funkcjonalng
- odnoszacy sie do tego, w jaki sposdb klient to otrzymuje*. Jako$¢ funkcjonalna jest

1 ISO Concept Database, https://cdb.iso.org [dostep: 05.02.2012].

2 J. Witek, Jakos¢ obstugi klienta w kontekscie zarzgdzania firmg ustugowg, http://mup.pomoc-
prawna.info/mup_document,40.html [dostep: 31.07.2011].

3 A. Parasuraman, L. Berry, V. Zeithaml, Perceived Service Quality as a Customer-Based Perfor-
mance Measure: An Empirical Examination of Organizational Barriers Using an Extended Service Model,
Human Resources Management 1991, vol. 30, no. 3.

1 B. Pawlowska, J. Witkowska, L. Niezurawski, Nowoczesne koncepcje strategii orientacji na klienta,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2010.
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zwigzana z pojeciem obstuga klienta, ktéra bywa okreslana jako dostarczenie ustugi
klientowi przed, podczas i po zakupie®.

Przy analizie postaw wobec jako$ci ustugi edukacyjnej na uczelni® studenci trak-
towani bedg jako jedna z grup klientow tej instytucji’. Do efektow dziatania ustugi
edukacyjnej zaliczane s3: wiedza, umiejetnosci oraz postawy studentéw rozwiniete
w czasie studidw, jak réwniez elementy dodatkowe, np. dodatkowe szkolenia czy
certyfikaty. Jedynie cze$¢ wlasciwosci ustugi edukacyjnej® odnosi sie do jakosci funk-
cjonalnej (tzn. sposobu dostarczania tej ustugi studentom). Przykladami moga by¢:
o dostepnos¢ wykladowcow,

o sposob organizacji studiow,

« infrastruktura (np. budynki, biblioteka, sale wyktadowe, domy studenckie),
o przebieg proceséw pozadydaktycznych,

« wsparcie socjalne i emocjonalne udzielane studentom przez uczelnie.

Natomiast do jakosci funkcjonalnej nie odnosza si¢ nastgpujace wlasciwosci
ustugi edukacyjnej:

o wiedza i umiejetnosci dydaktyczne wykladowcy,
o zawarto$¢ merytoryczna programu studiow.

Wilasnosci powyzsze zwigzane s bowiem z jako$cig techniczna, tj. odwotuja sie
do tego co jest dostarczane studentom przez uczelnie.

Celem pracy jest rozpoznanie dostepnosci oraz identyfikacja struktury wymia-
rowej postaw wobec jakosci funkcjonalnej ustugi edukacyjnej wsrod poczatkujacych
studentow.

Zakres rozwazan niniejszej pracy ograniczono do wlasciwosci zwiagzanych
z jakoscig funkcjonalng, poniewaz przedmiot ustugi edukacyjnej (okreslajacy jej
jako$¢ techniczng), a wiec w szczegolnosci przekazywana na danym etapie studiow
(np. licencjackim) wiedza i umiejetnosci, stanowig cato$¢. Student I roku jest wiec
dopiero w trakcie nabywania przedmiotu ustugi edukacyjnej, stad trudno jest
tu rozwazac postawe wobec jej jakosci technicznej.

W dalszej czg$ci pracy przywolywana bedzie koncepcja marketingu 3.0%, zgodnie
z ktdra firma (lub szerzej: organizacja)'® ma na celu nie tylko spetnienie oczekiwan

5> http://fen.wikipedia.org/wiki/Customer_service [dostep: 05.02.2012].

6 W Lej pracy stowo uczelnia bedzie uzywane w szerokim znaczeniu, obejmujacym ogdlnie insty-
tucj¢ szkolnictwa wyzszego.

7 A. Kobylinska, Metodyka badania jakosci ustug, w: Metodyka i badania jakosci ksztalcenia w szkol-
nictwie wyzszym w Polsce, red. S. Doroszewicz, Oficyna Wydawnicza SGH, Warszawa 2011.

8 Wymieniane m.in. w: ibidem.

 Ph. Koller, H. Kartajaya, 1. Setiawan, Marketing 3.0, MT Biznes, Warszawa 2010.

10 Qczywiscie rozumiemy tutaj stowo firma w szerokim znaczeniu, obejmujgcym réwniez inne
rodzaje organizacji, w tym rowniez uczelnie.
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klientow, ale uczynienie ich naprawde szczesliwszymi ludzmi. Oznacza to, ze firma
traktuje swojego klienta nie tylko jako odbiorce swoich produktéw i ustug, ale takze
- jako czlowieka posiadajgcego umyst, serce i dusze'. Z tej perspektywy obstuga klienta
(czy tez: jako$¢ funkcjonalna) powinna by¢ rozwazana na podstawie pozytywnego
wplywu na Zzycie klienta w szerokim zakresie (a nie tylko w zakresie bezposrednio
zwigzanym z odbiorem ustug danej organizacji). W kontekscie ksztalcenia, idea
marketingu 3.0 oznaczalaby wiec, Ze rozpatrujac wlasciwosci zwigzane z jakoscig
ustugi edukacyjnej dostarczanej studentom uczelni, powinni$my bra¢ pod uwage
znaczenie tych wlasciwosci dla dobrostanu studentéw.

2. Badania postaw wobec jakosci ksztatcenia

Tematyka jakos$ci funkcjonalnej obecna jest w licznych badaniach jakosci ustugi
edukacyjnej, ktore prowadzone byly w réznych krajach'?. Mozna odnies$¢ wrazenie,
ze w badaniach tych wigcej miejsca poswigca si¢ pozycjom odwotujacym si¢ do jako-
$ci funkcjonalnej niz pozycjom zwiazanym z jako$cig techniczng (tj. z sama ustuga
ksztalcenia). W jednej z prac zdecydowano skoncentrowac si¢ na badaniu jakosci
jednostek administracyjnych uczelni (np. dziekanatu, biblioteki czy przychodni
lekarskiej), a nie na badaniu ,,procesu ksztalcenia samego w sobie”, odwolujac si¢
do kwestii ,wpasowania opinii studentéw w polityke poprawy jakosci instytucji™’.
Wspomniane wyzej badania dostarczajg wielu kategorii odwotujacych sie czesciowo
lub catkowicie do jakosci funkcjonalnej, np. personel obstugujacy studentéw, urza-
dzenia, dostep do urzadzen oraz wymiary SERVQUAL. W dalszej czesci pracy
bedziemy odwotywac sie do tych kategorii.

Polskie badania dotyczace jakosci ustug edukacyjnych na uczelniach odwotuja si¢
do pojecia procesu ksztatcenia oznaczajacego zmiane wiedzy, umiejetnosci, postaw

11 Ph. Kotler, H. Kartajaya, I. Setiawan, op.cit., s. 18.

12 Por. np. H. Nadiri, J. Kandampully, K. Hussain, Students’ perceptions of service quality in higher
education, Tolal Quality Management, May 2009, Vol. 20, no. 5; C.L. Ling, T.C. Lau, H.P. Tan, The
Impact of Resource Input Model of Education Quality on the Overall Students’ Perceived Service Quality,
Canadian Social Science 2010, Vol. 6, no. 2; A.H. Chowdhury, Md.T. Igbal, Md.K. Miah, A Study of
Service Quality conducive Determinants of Private Universities in Bangladesh Using SERVQUAL, ,,Jour-
nal of Knowledge Globalization” 2010, Vol. 3, no. 1. Przegladowe omoéwienie zagadnien poprawy jakosci
w szkolnictwie wyzszym znajduje si¢ w pracy: A. Quinn, G. Lemay, P. Larsen, D.M. Johnson, Service
quality in higher education, Total Quality Management, February 2009, Vol. 20, No. 2.

13 H. Nadiri, ]. Kandampully, K. Hussain, op.cit., s. 2.
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i osobowosci studenta. Badaniami obejmowano zaréwno studentéw (dziennych'
oraz zaocznych'®), jak réwniez absolwentow'. Badane byly tam réwniez wlasciwosci
zwigzane z jako$cig funkcjonalng, np.: klimat do rozwoju organizacji studenckich,
wsparcie w wyborze programu studiow i §ciezki kariery, infrastruktura gastrono-
miczna oraz informatyczna, dostep do informacji naukowej, infrastruktura sprzy-
jajaca wygodzie studiowania oraz wsparcie studentéw w taczeniu studiéw z praca.
W przywotanych powyzej badaniach okreslana byta deklarowana przez studen-
tow wazno$¢ wymiardw jakosci ustugi edukacyjnej. Co warte podkreslenia, wasci-
wosci zwigzane z jako$cig funkcjonalng (oprécz wsparcia przy wyborze programu
nauczania) okazaly si¢ mniej wazne od tych zwigzanych z jakoscig techniczng®®.
Moze to prowadzi¢ do wniosku, ze studenci skoncentrowani sa w wiekszym stopniu
na istocie procesu ksztalcenia niz na dodatkowych aspektach ustugi edukacyjne;.

3. Cel badania

Celem niniejszego badania jest rozpoznanie wspélnego dla poczatkujacych stu-
dent6w sposobu spostrzegania jakosci funkcjonalnej ustugi edukacyjnej. W niniejszej
pracy zagadnienie to sprowadzone zostanie si¢ do poznania struktury wymiarowej
spostrzegania jakos$ci funkcjonalnej. Termin spostrzeganie rozumiany tu bedzie jako
ocena wlasciwosci zwiazanych z jakoscig funkcjonalng dokonana przez studenta
na postawie jego wlasnych doswiadczen. W badaniu dokonywane bylo wyrazne roz-
réznienie pomiedzy spostrzeganiem ustugi a wizerunkiem uczelni wérdd studentow.
O ile w przypadku wizerunku mozna wypowiadac si¢, nawet nie majgc wlasnych
doswiadczen (lecz na podstawie innych zZrodet wiedzy, skojarzen czy intuicji), o tyle
w niniejszym badaniu skoncentrowano si¢ na opiniach pochodzacych bezposred-
nio z odbioru ustugi edukacyjnej przez studenta. Wydaje sig, Ze tak rygorystyczne

1 Por.: S. Doroszewicz, Metoda pomiaru jakosci ksztalcenia w szkolnictwie wyzszym, w: Jakos¢
w badaniach i dydaktyce szkét wyzszych, red. S. Doroszewicz, A. Kobyliniska, Oficyna Wydawnicza
SGH, Warszawa 2007.

15 S. Doroszewicz, Jako$¢ ksztalcenia studentéw studiow stacjonarnych SGH i AE Poznani w kontek-
Scie modeli ksztalcenia wg Joyce’a i innych teoretykdw, w: Systemy zapewnienia jakosci w szkolnictwie
wyzszym, red. D. Wosik, Wydawnictwo AEw Poznaniu, Poznan 2007.

16 A. Kobylinska, Model jakosci ksztatcenia w Szkole Gtownej Handlowej z perspektywy studentow
studiow niestacjonarnych, w: Jakos¢ w badaniach..., op.cit.

17.S. Doroszewicz, Metodyka badania jakosci ksztalcenia w szkolnictwie wyzszym, w: Metodyka
i badania jakosci ksztalcenia w szkolnictwie wyzszym w Polsce, red. S. Doroszewicz, Oficyna Wydaw-
nicza SGH, Warszawa 2011.

18 Ibidem.
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podejscie jest bardziej przydatne w dostarczaniu rekomendacji praktycznych. Z kolei,

termin wymiar rozumiany jest jako zbiér podobnie spostrzeganych wtasciwosci.

Identyfikacja wymiaréw pozwoli na lepszy opis i zrozumienie, czym tak naprawde

jest jakos$¢ funkcjonalna ustugi edukacyjnej w oczach studenta. Aby wyznaczy¢

wymiary, nalezy skupi¢ sie na wlasciwosciach osobiscie doswiadczanych przez ogét
studentow.
Weryfikowane bedg dwie hipotezy:

1) charakterystyka wymiarowa spostrzegania jakosci funkcjonalnej ustugi edu-
kacyjnej przez poczatkujacych studentéw istnieje i dostarcza naturalnej agre-
gacji podstawowych wiasciwosci ustugi edukacyjnej zwigzanych z jakoscig
funkcjonalna,

2) wzwigzku z niewielkim doswiadczeniem na uczelni, poczatkujacy studenci nie
wykazujg jasno uksztaltowanych postaw wobec czesci z podstawowych wlasnosci
zwigzanych z jako$cig funkcjonalna.

4, Metoda badania

Punktem wyjscia do badania bylo zbudowanie tzw. listy pierwotnej wlasciwosci
zwigzanych z jakoscia funkcjonalng ksztalcenia na uczelni. Odwotujemy si¢ tu do
metodyki badania jako$ci ksztalcenia rozwinietej przez S. Doroszewicza'. Skoro
celem uczelni ma by¢ czynienie studenta szczgsliwszym cztowiekiem (patrz wspo-
mniang wyzej koncepcje marketingu 3.0), w konstrukgji listy pierwotnej wsparto
sie analizg zwigzku pomiedzy wlasciwosciami ustugi edukacyjnej a wymiarami
dobrostanu cztowieka®. Wyrézniono 14 obszarow jakosci funkcjonalnej (tabela 1),
w ramach ktérych zaproponowano 50 podstawowych wtasciwosci ustugi edukacyjnej
zwigzanych z jako$cig funkcjonalna®'.

19°S. Doroszewicz, Metoda pomiaru jakosci..., op.cil.; A. Kobylinska, Metodyka badat jakosci ksztal-
cenia w szkolnictwie wyzszym. Wyniki pomiaréw jakosci ksztatcenia studentow studiow stacjonarnych
w Szkole Glownej Handlowej, w: Systemy zapewnienia jakosci w szkolnictwie wyzszym, red. D. Wosik,
Wydawnictwo AEw Poznaniu, 2007

20 Uzyto nastepujgcych koncepcji: wymiary dobrostanu cztowieka Ryff i Singer (por.: C.D. Ryff,
B. Singer, From social structure to biology, in: C.R. Snyder, S.J. Lopez (ed.), Handbook of positive psy-
chology, Oxford University Press 2002), sily sygnaturowe Selingmana, teoria autodeterminacji SDT
oraz do$widczenie optymalne (por.: A. Carr, Psychologia pozytywna, Zysk i S-ka, Poznan 2004).

2L Lista pierwotna wlasciwosci oraz oryginalny kwestionariusz zostaly skonstruowane do badania
studentow niezaleznie od ich stazu na uczelni, a wigc nie tylko studentéw I roku studiow.
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Tabela 1. Obszary jakosci funkcjonalnej ustugi edukacyjnej na uczelni

Obszar

Odpowiadajace obszary dyskutowane w cytowanych badaniach
jakosci ksztatcenia

Organizacja studiow

- produktywna niezalezno$¢ (D)
- myslenie krytyczne (D)

—inne (D)

—rzetelnos¢ (A)

- zdolno$¢ reagowania (A)

— empatia (A)
Organizacja zajec jezykowych - repertuar umiejetnosci (D)
—inne (D)
— rzetelnos¢ (A)
Monitorowanie jakosci zaje¢ — myslenie krytyczne (D)

—rzetelnos¢ (A)

Organizacja procesu
egzaminacyjnego

- rzetelnos¢ (A)
- zdolno$¢ reagowania (A)

Biblioteka

— myslenie krytyczne (D)
- udogodnienia materialne (K)
— dostep do udogodnien (K)

Infrastruktura budynkéw uczelni

—inne (D)

- udogodnienia materialne (K)
- dostep do udogodnien (K)

— materialno$¢ (A)

- zdolno$¢ reagowania (A)

— pewnos¢ (A)

— empatia (A)
Funkcjonowanie aplikacji IT — dostep do udogodnien (K)

- rzetelnos¢ (A)
Patnosci i warunki bytowe studentéw | —inne (D)

— koszt zajec (K)
Dostepnos¢ informacji dla studentdéw | (brak)

Organizacje studenckie

— wspdtpraca obywatelska (D)

Kofa naukowe

— wspdtpraca obywatelska (D)

Samorzad studentéw

(brak)

Organizacja pracy dziekanatu
(w budynku uczelni)

—inne (D)

- personel obstugujacy studentéw (K)
- zdolno$¢ reagowania (A)

— pewnos¢ (A)

—empatia (A)

Elektroniczna obstuga studentéw
(,Wirtualny Dziekanat”)

—inne (D)
—rzetelnosc (A)

(D) - S. Doroszewicz, Metodyka badania jakosci ksztatcenia w szkolnictwie wyzszym, w: Metodyka i badania jako-
$ci ksztalcenia w szkolnictwie wyzszym w Polsce, Oficyna Wydawnicza SGH, Warszawa 2011.

(K) - C.L. Ling, T.C. Lau, H.P. Tan, The Impact of Resource Input Model of Education Quality on the Overall Stu-
dents’ Perceived Service Quality, Canadian Social Science 2010, vol. 6, no. 2.

(A) - A.H. Chowdhury, Md.T. Igbal, Md.K. Miah, A Study of Service Quality Determinants of Private Univerisites
in Bangladesh Using SERVQUAL, Journal of Knowledge Globalization 2010, vol. 3, no. 1.

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie okresleni obszaréw jakosci ksztalcenia omawianych przez réznych autoréw.
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Propozycja listy pierwotnej wlasciwosci, ktora powstala na postawie powyzszej
analizy, zostata poddana ocenie studentéw Szkoty Gtéwnej Handlowej zwigzanych
z samorzadem studentéw z punktu widzenia komunikatywnosci, kompletno$ci oraz
adekwatnosci wzgledem rzeczywistych doswiadczen studentéw. Wprowadzono
modyfikacje na podstawie uwag studentéw, w szczegolnosci wlaczono dodatkowe
wlasciwosci wskazane przez studentéw. Powstata w ten sposob lista 93 wlasciwosci,
na podstawie ktorej opracowano kwestionariusz pilotazowy. Pozycje tego kwestiona-
riusza mialy posta¢ spersonalizowanych stwierdzen (tzn. odnosity sie do wlasnych
opinii studentéw) dotyczacych poszczegdlnych wlasciwosci zwigzanych z jakoscig
funkcjonalng ustug uczelni. W instrukcji umieszczonej na poczatku kwestionariusza
zwrocono uwage, ze odpowiedzi powinny by¢ oparte jedynie na osobistym doswiad-
czeniu zwigzanym z uczelnig. W kwestionariuszu zastosowano siedmiostopniowg
skale Likerta. W celu unikniecia wplywu odpowiedzi udzielanych na podobne tematy,
pozycje dotyczace tego samego obszaru jakosci funkcjonalnej zostaly rozmieszczone
w odlegtych miejscach kwestionariusza.

Badanie pilotazowe przeprowadzono na studentach Szkoty Gtéwnej Handlo-
wej (n=27). Zebrano kolejne opinie dotyczace komunikatywnosci, kompletnosci
i adektwatnosci kwestionariusza. Zmodyfikowano niektére pozycje oraz dodano
jeszcze jedng (,Mysle, ze Prodziekan ds. studenckich jest dla mnie fatwo dostepny”).

Przeprowadzono analize rzetelnosci na catym zbiorze badanych pozycji, ktory
uzyskat alfe Cronbacha na poziomie 0,917. Z uwagi na negatywna korelacje z resztg
skali (-0,114) wykluczono pozycj¢ ,Sadze, ze informacje na temat pracownikow
uczelni sg dla mnie tatwo dostepne”. Brak spdjnosci pomiedzy oceng tej pozycji
a oceng innych pozycji kwestionariusza moze $wiadczy¢, ze informacje na temat
pracownikéw uczelni nie sg spostrzegane przez studentow jako sktadnik jakosci
ustug dostarczanych na uczelni.

Finalny kwestionariusz skladal sie z 93 pozycji (tabela 2). Dodatkowo zbierano
infomacje o wieku, plci i karierze zawodowej. Wlasciwe badanie przeprowadzono
na studentach trybu stacjonarnego I roku Szkoly Gléwnej Handlowej (n =109)*.
Studenci byli badani w trzech grupach pod koniec drugiego semestru studiéw roku
akademickiego 2010/2011. Badanie odbywalo si¢ w salach wykladowych. Kwestio-
nariusze byly anonimowe, a uczestnictwo — dobrowolne. Nie bylo z géry ustalonego
czasu wypelniania ankiety; $redni czas badania wynosit ok. 15 minut.

22 Wielko$¢ proby po odrzuceniu kwestionariuszy, ktore zwrdcono niewypelnione.
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Tabela 2. Pozycje kwestionariusza finalnego (uporzadkowane wedtug obszaru
jakosci funkcjonalnej)

Obszar jakosci
funkcjonalnej

Pozycja kwestionariusza

Organizacja studiow*

Jestem zdania, Ze organizacja studiéw sprzyja mojej integracji z innymi
studentami

Uwazam, ze terminy zajec¢ s dla mnie dogodne

Informacje o terminach dyzuréw nauczycieli akademickich sg dla mnie tatwo
dostepne

Organizacja zajec¢
jezykowych

Zasady zapisu na zajecia jezykowe sa dla mnie czytelne

Dokonanie zapisu na zajecia jezykowe jest dla mnie fatwe

Sadze, ze organizacja zajec jezykowych sprzyja mojej integracji z innymi
studentami

Uwazam, ze terminy zajec¢ jezykowych sg dla mnie dogodne

Monitorowanie jakosci
zajec

Wedtug mnie formularze do oceny zaje¢ dla studentéw sg czytelne

Uwazam, ze ocena zaje¢ na formularzach do oceny zajec dla studentow jest
kompleksowa

Sadze, ze oceny zaje¢ dokonywane przez studentéw sg odpowiednio
wykorzystywane

Organizacja procesu
egzaminacyjnego

Zasady zapiséw na egzaminy sa dla mnie czytelne

Dokonanie zapiséw na egzaminy jest dla mnie tatwe

Sadze, ze terminy egzamindw s dla mnie dogodne

Sadze, ze moje wyniki egzamindw s3 dla mnie tatwo dostepne

Sadze, ze wyniki egzaminéw sg mi udostepniane na czas

Organizacja procesu rozliczenia sesji egzaminacyjnej jest wedtug mnie
odpowiednia

Biblioteka

Jestem zdania, ze katalogi biblioteczne w wersji papierowej sg dla mnie tatwo
dostepne

Elektroniczne bazy bibliograficzne sa dla mnie tatwo dostepne

Uwazam, ze fatwo mi wyszukac informacje naukowa w Bibliotece

tatwo mi wyszukac pozycje ksiegozbioru na pétkach w Czytelni

Organizacja ksiegozbioru w Bibliotece jest wedtug mnie czytelna

Mysle, ze zasady wypozyczania ksiegozbioru z Biblioteki s dla mnie korzystne

Mam odpowiednie warunki do lektury w Czytelni

Sadze, ze pracownicy Biblioteki udzielajg odpowiedniej pomocy w wyszukiwaniu
informacji naukowej

Pracownicy Biblioteki sa dla mnie uprzejmi
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Obszar jakosci
funkcjonalnej

Pozycja kwestionariusza

Infrastruktura
budynkéw uczelni**

Oznakowanie budynkéw na terenie uczelni jest dla mnie czytelne

Oznakowanie wewnatrz budynkéw uczelni jest dla mnie czytelne

Uwazam, ze mam wiasciwe warunki do nauki w salach wyktadowych

Sadze, ze ksiegarnia na terenie uczelni jest odpowiednio zlokalizowana

Pracownicy ksiegarni na terenie uczelni sa dla mnie uprzejmi

Oferta ksigzek w ksiegarni na terenie uczleni jest wedtug mnie odpowiednia

Godziny otwarcia ksiegarni na terenie uczelni sg dla mnie odpowiednie

Organizacja pracy szatni na terenie uczelni jest wedtug mnie odpowiednia

Mysle, ze rozmieszczenie szatni na terenie uczelni jest dla mnie dogodne

Godziny otwarcia lokali gastronomicznych na terenie uczelni sg dla mnie
odpowiednie

Rozmieszczenie lokali gastronomicznych na terenie uczelni jest dla mnie
odpowiednie

Uwazam, ze w lokalach gastronomicznych na terenie uczelni panujg warunki
sprzyjajace mojej integracji z innymi studentami

Godziny pracy punktow ksero na terenie uczelni uwazam za odpowiednie

Wedtug mnie organizacja pracy punktéw ksero na terenie uczelni jest wiasciwa

Rozmieszczenie punktdw ksero na terenie uczelni jest dla mnie dogodne

Funkcjonowanie
aplikacji IT

Sadze, ze elektroniczne skrzynki pocztowe dla studentéw sa funkcjonalne

Aplikacje informatyczne przeznaczone dla studentéw s3 moim zdaniem
technicznie niezawodne

Uwazam, ze we whasciwy sposéb jestem uprzedzany o planowanych przerwach
pracy aplikacji informatycznych dla studentow

Ptatnosci i warunki
bytowe studentéw

Informacje dotyczace ptatnosci za studia sa dla mnie czytelne

Informacje o zasadach przyznawania stypendiow sa dla mnie czytelne

Whioskowanie o stypendium jest dla mnie tatwe

Uwazam, ze dostepne na uczelni informacje o ofertach wynajmu mieszkar dla
studentdw sa wystarczajace

Dostepnos¢ informaciji
dla studentéw

Na stronie internetowej uczelni tatwo mi znalez¢ potrzebne informacje

Jestem zdania, ze na stronie internetowej uczelni znajduja sie kompletne
informacje na temat struktury SGH

Na stronie internetowej SGH znajduja sie wedtug mnie kompletne informacje
o biezgcych wydarzeniach na uczelni

W Biuletynie SGH znajduja sie moim zdaniem kompletne informacje o biezacych
wydarzeniach na uczelni

Uwazam, ze uczelnia w odpowiedni sposéb pomogta mi w planowaniu mojej
kariery zawodowej
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Obszar jakosci
funkcjonalnej

Pozycja kwestionariusza

Dostepnos¢ informacji
dla studentow

Sadze, ze uczelnia zapewnia mi tatwy dostep do informacji o ofertach pracy

Jestem zdania, ze uczelnia w odpowiedni sposéb pomaga mi w znalezieniu
zatrudnienia

Pracownicy Biura ds. Absolwentéw (dawniej: Centrum Karier i Fundraisingu)
sg dla mnie uprzejmi

Organizacje
studenckie

Mysle, ze informacje o organizacjach studenckich dziatajacych na uczelni sa dla
mnie fatwo dostepne

Uwazam, ze na uczelni mam odpowiedni wybor organizacji studenckich

Dotarcie do organizacji studenckich jest dla mnie tatwe

Sadze, ze organizacje studenckie zapewniaja mi mozliwos¢ integracji z innymi
studentami

Moim zdaniem na uczelni panuje odpowiedni klimat dla dziatalnosci organizacji
studenckich

Kota naukowe

Informacje o kotach naukowych dziatajacych na uczelni sa dla mnie fatwo
dostepne

Mysle, ze na uczelni mam odpowiedni wybdr két naukowych

Dotarcie do két naukowych jest dla mnie tatwe

Uwazam, ze kota naukowe pomagaja mi w rozwoju wiedzy i umiejetnosci

Samorzad studentéw

Informacje o dziatalno$ci samorzadu studenckiego sa dla mnie tatwo dostepne

Moim zdaniem dziatania samorzadu studenckiego sg skuteczne

Wedtug mnie zakres dostepnych informacji na stronie samorzadu studentéw
(www.esgieha.pl) jest dla mnie odpowiedni

tatwo mi znalez¢ potrzebne informacje na stronie samorzadu studentow (www.
esgieha.pl)

Forum internetowe studentéw SGH jest dla mnie przydatne w rozwigzywaniu
moich probleméw

Forum internetowe studentéw SGH pomaga mi w integracji z innymi studentami

Opinie wydawane przez samorzad studentéw w sprawie przyznania stypendium
sg moim zdaniem zasadne

Uwazam, ze samorzad studentdw sprawnie wydaje opinie w sprawie
przyznawania stypendiow

Organizacja
pracy Dziekanatu
(w budynku uczelni)

Uwazam, ze godziny pracy Dziekanatu sa dla mnie odpowiednie

Moim zdaniem organizacja kolejek do okienek w Dziekanacie jest wiasciwa

Czas mojego oczekiwania w kolejce do okienka w Dziekanacie jest dla mnie krotki

Pracownicy Dziekanatu sg dla mnie uprzejmi

Wedtug mnie pracownicy Dziekanatu wtasciwie pomagaja mi w zatatwianiu
moich spraw
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Obszar jakosci

. . Pozycja kwestionariusza
funkcjonalnej yd

Elektroniczna obstuga | Mysle, ze zakres spraw, jakie moge zatatwic¢ za pomocg Dziekanatu Wirtualnego,
studentéw (Wirtualny | jest odpowiedni

Dziekanat) tatwo mi znalez¢ potrzebne informacje w Dziekanacie Wirtualnym
Dokonywanie operacji za pomocg Dziekanatu Wirtualnego jest dla mnie fatwe
Uwazam, ze aplikacja Dziekanat Wirtualny jest niezawodna technicznie

Prodziekan Uwazam, ze Prorektor ds. studenckich jest dla mnie fatwo dostepny

ds. studenckich

* W oryginalnym kwestionariuszu do obszaru ,,Organizacja zaje¢” przypisanych jest dodatkowych 10 pozycji.
Pozycje te odnoszg si¢ do procesu wyboru przedmiotéw. Ze wzgledu na fakt, ze studenci I roku nie majg jeszcze
zadnych do$wiadczen z wyborem przedmiotéw, pozycje te zostalty wylaczone z analizy.

** W oryginalnym kwestionariuszu zawarta jest dodatkowa pozycja przypisana do obszaru ,,Infrastruktura budyn-
kéw uczelni” w brzmieniu: ,,Mysle, ze na uczelni znajduja si¢ odpowiednie udogodnienia dla 0séb niepetnospraw-
nych”. Ze wzgledu na fakt, ze badani studenci nie mieli osobistych do$wiadczen w zakresie tego tematu, pozycja
ta zostata wylaczona z analizy.

Zr6dto: opracowanie whasne.

5. Wyniki badania

Pierwszym etapem analizy byta identyfikacja wlasciwosci zwigzanych z jakosciag
funkcjonalna, ktdre studentom I roku sg malo znane lub catkowicie nieznane, tj. tych
aspektow sposobu dostarczania ustugi edukacyjnej, wobec ktdrych poczatkujacy
studenci nie maja jeszcze rozwinietych postaw w zakresie oceny jako$ci. Zastosowano
dwa kroki weryfikacji: czgstos¢ odpowiedzi na dang pozycje kwestionariusza oraz
korelacje pozycji z reszta skali.

Niska czesto$¢ odpowiedzi na dang pozycje moze $wiadczy¢, ze wlasciwosé
opisywana przez t¢ pozycje nie jest osobiscie doswiadczana przez ogédt studentow.
Pozycje objete badaniem wykazujg ogdlnie wysoka czestos¢ odpowiedzi (49 pozycji
z czestodcig powyzej 95%). W rankingu pozycji kwestionariusza wzgledem czestosci
odpowiedzi (w kolejnosci rosnacej) pierwsze splaszczenie w postaci 4 pozycji o tej
samej czestosci ma miejsce przy czestosci 89%. Nastepujace pozycje wykazuja czg-
sto$¢ ponizej tego poziomu:

« wszystkie pozycje z obszaru ,,Platnosci i warunki bytowe studentéw” oraz
pozycje z obszaru ,,Samorzad studentéw” zwiazane ze stypendiami; mozliwa
interpretacja: stacjonarni studenci nie ptacg za studia, a w czasie I roku studiow
mogg nie mie¢ doswiadczen zwigzanych ze stypendiami; kwestia wynajmu
mieszkania jest z kolei ograniczona jedynie do czesci studentow;
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o pozycja ,Sadze, ze pracownicy Biblioteki udzielaja odpowiedniej pomocy
w wyszukiwaniu informacji naukowej” oraz pozycja ,,Organizacja ksiegozbioru
w Bibliotece jest wedlug mnie czytelna”; mozliwa interpretacja: poszukiwanie
specyficznej informacji naukowej przez studenta moze odgrywac znaczacg role
dopiero na dalszych etapach edukacji akademickiej;

o pozycja ,Mam odpowiednie warunki do lektury w Czytelni” oraz pozycja
,Godziny otwarcia ksiegarni na terenie uczelni sg dla mnie odpowiednie”; moz-
liwa interpretacja: studenci korzystaja przewaznie z materiatéw elektronicznych
i kopiowanych;

o pozycja,,Uwazam, ze kola naukowe pomagajg mi w rozwoju wiedzy i umiejetno-
$ci”; mozliwe interpretacje: ocena korzysci rozwojowych z dziatalnosci w kotach
naukowych moze wymagac diuzszej prespektywy czasowej, ograniczony udziat
studentow zwiazanych z kotami naukowymi;

o pozycja ,Pracownicy Biura ds. Absolwentow (dawniej: Centrum Karier i Fundra-
isingu) sg dla mnie uprzejmi”; mozliwa interpretacja: zaangazowanie studentow
w kariere zawodowg wzrasta w kolejnych latach studiowania (tylko 10% badanych
studentow deklarowalo, ze pracuje);

o pozycja ,Uwazam, ze Prorektor ds. studenckich jest dla mnie fatwo dostepny™;
mozliwa interpetacja: chociaz temat ten zostal wskazany ze strony studentéw
w czasie fazy pilotazowej, niska czgsto$¢ odpowiedzi w badaniu gléwnym moze
wskazywac na to, Ze kwestia kontaktu z Prorektorem ds. studenckich nie doty-
czyla bezposrednio ogoétu studentow.

Pomimo spersonalizowanej formy pozycji kwestionariusza oraz wyraznej
instrukcji, aby odwotywac sie do swoich wlasnych doswiadczen (a nie wizerunku),
z materialu badawczego jasno wida¢, ze sam fakt wysokiej czestosci odpowiedzi
na dang pozycje nie stanowi wystarczajacego dowodu, ze odpowiadajaca jej wia-
$ciwos¢ jest osobiscie doswiadczana przez studentow. Znamienne jest, Ze pozycje
wykluczone z analizy jako niemajace zastosowania do badanej grupy studentéw
(patrz przypisy do tabeli 2) maja wysokie czestosci odpowiedzi (pozycje zwigzane
z wyborem przedmiotéw — powyzej 95%; pozycja zwigzana z udogodnieniami dla
niepelnosprawnych - 90%).

Ze wzgledu na powyzsze, jako drugi krok weryfikacji przyjeto korelacje pozycji
z resztg skali. W rankingu pozycji wedtug ich korelacji z resztg skali (w porzagdku
rosngcym) pierwsze splaszczenie (w postaci przyrostow ponizej 0,010) zaczyna si¢
od pozycji z korelacja 0,419. Nastepujace pozycje wykazujg korelacje z reszta skali
ponizej tego progu:

e pozycje zwigzane z organizacja egzaminow (zapisy i terminy),
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« niektdre pozycje zwigzane z Biblioteka, tzn. zasady wypozyczania, uprzejmos¢
pracownikow oraz elektroniczne bazy bibliograficzne,

« pozycje zwigzane organizacja zaje¢ jezykowych (zapisy),

« niektdre pozycje zwigzne z dzialaniem Dziekanatu (w budynku uczelni), tzn.
czas oczekiwania w kolejce, uprzejmos¢ i pomocno$¢ pracownikow,

« pozycjazwigzana z rozmieszczeniem lokali gastronomicznych na terenie uczelni,

« pozycja zwigzana z funkcjonalnoscia skrzynek mailowych dla studentéw,

« pozycja zwigzana z kompletnoscia informacji w Biuletynie uczelni.

Wzglednie niska korelacja powyzszych pozycji z reszta skali moze wynika¢ z nie-
wielkiego doswiadczenia (np. poczatkujacy studenci nie majg zbyt wiele praktyki
w zakresie egzamindw), stabo rozwinietych postaw lub z niskiej komunikatywnosci
tych tematéw. Po wykluczeniu pozycji w dwoch powyzszych etapach weryfikacji
pozostal zestaw 55 pozycji, dla ktorego alfa Cronbacha wyniosta 0,945.

W celu identyfikacji charakterystyki wymiarowej spostrzegania jakosci funkcjo-
nalnej przez studentéw zastosowano analize sktadowych gtéwnych?. Braki odpowiedzi
zastgpiono $rednimi. Miara Kaisera—Meyer—Olkina adekwatnosci proby wyniosta
0,683 (tj. powyzej przyjmowanego progu 0,500*), zas test sferycznosci Bartletta dat
istotno$¢ p =0,000. Zidentyfikowano 16 gléwnych skladowych z wartoscia wlasng
powyzej 1, zgodnie z kryterium Kaisera. Sktadowe te wyjasniajg 73,1% catkowitej
wariangji (tabela 3). Przeprowadzono rotacj¢ metoda Varimax z normalizacjg Kaisera.

Zgodnie z kryterium Cattella, wyrézni¢ mozna 3 sktadowe gléwne z najwiek-
szymi warto$ciami wlasnymi: w rankingu sktadowych wedlug wartosci wlasnej
(w porzadku malejacym), splaszczenie wykresu w postaci zmian ponizej 0,5 zaczyna
sie od czwartej sktadowej (patrz tabela 3).

Przynalezno$¢ wlasciwosci odpowiadajacych danym pozycjom do wymiaru
odpowiadajacego danej sktadowej okreslono za pomoca kryterium fadunku czyn-
nikowego powyzej 0,500; wyniki znajdujg sie w tabeli 4. Przypisanie wtasciwosci
do wymiardw jest przewaznie jasne w interpetacji. Wymiary zwigzane z trzema
skladowymi o najwyzszej wartosci wlasnej mozna scharakteryzowa¢ nastepujaco:
1) warunki do dziatalnosci studentdw poza zajeciami obejmuja nie tylko tematyke

organizacji studenckich, lecz takze kota naukowe oraz warunki do integracji

studentow;

23 Analiza sktadowych gléwnych zostata przeprowadzona z uzyciem IBM SPSS Statistics, wersja 19.

24 A. Malarska, Statystyczna analiza danych wspomagana programem SPSS, SPSS Polska, Krakéow
2005; M. Részkiewicz, Narzedzia statystyczne w analizach marketingowych, Academia Oeconomica,
C.H. Beck, Warszawa 2002.
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2) funkcjonowanie elektronicznej aplikacji do obstugi studentow (Wirtualnego
Dziekanatu) odnosi si¢ do zakresu rozwiazywanych przez t¢ aplikacje spraw oraz
tatwosci korzystania z aplikacji, a takze do niezawodno$ci systemow IT uczelni;

3) warunki do nauki obejmujg réznorodne wtasciwosci zwigzane ze wspieraniem
procesu nauki, rowniez posrednio (tj. warunki do nauki w salach wyktadowych,
informacje o terminach dyzuréw nauczycieli akademickiech czy rozmieszczenie
szatni).

Tabela 3. Sktadowe gtéwne z wartoscia wtasng powyzej 1

Sktadowa gtéwna Warto$¢ whasna % catkowitej wariancji cas’fllizwi:g\:/vvaa?i):a\ :1/0cji
1 12,538 22,796 22,796
2 4,425 8,045 30,841
3 2,978 5415 36,256
4 2,318 4,215 40,47
5 2,268 4123 44,594
6 1,979 3,599 48,192
7 1,848 3,360 51,552
8 1,671 3,038 54,590
9 1,592 2,895 57,486

10 1,492 2,713 60,199
n 1,369 2,489 62,688
12 1,277 2,322 65,010
13 1,180 2,145 67,155

14 1122 2,040 69,195
15 1,087 1,977 71172

16 1,061 1,928 73,100

Zrédto: opracowanie wlasne.

W tabeli 5 zamieszczono $rednie arytmetyczne ocen pozycji (na podstawie
kodowania siedmiostopniowej skali Likerta) przypisanych zidentyfikowanym wyzej
wymiarom spostrzegania jakosci funkcjonalnej. Pozycje o dyskusyjnej przynalezno-
$ci (patrz przypisy do tabeli 4) nie zostaly wlaczone do $rednich. Wyraznie widag,
ze warunki do dzialnosci studentow poza zajeciami zostaly ocenione relatywnie
wysoko (wymiar odpowiadajacy pierwszej sktadowej), podczas gdy serwis elektro-
niczny (wymiar odpowiadajgcy drugiej sktadowej) oceniony zostat znacznie gorzej.
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Tabela 4. Struktura sktadowych gtéwnych oraz charakterystyka spostrzeganych

wymiaréw jakosci funkcjonalnej

samorzadu studentéw (www.esgieha.pl)

Spostrzegany
Sktadowa | wymiar jakosci Struktura gtéwnych sktadowych tadunek
gtéwna funkcjonalnej - pozycje z tadunkiem czynnikowym powyzej 0,500 czynnikowy
(interpretacja)

1 Warunki do Dotarcie do organizacji studenckich jest dla mnie tatwe 0,855
dziatalnosci Mysle, ze informacje o organizacjach studenckich 0778
studentéw dziatajacych na uczelni sa dla mnie tatwo dostepne
poza zajeciami

Sadze, ze organizacje studenckie zapewniaja mi mozliwos¢ 0,765
integracji z innymi studentami

Dotarcie do két naukowych jest dla mnie fatwe 0,718
Mysle, ze na uczelni mam odpowiedni wybdr két naukowych 0,652
Informacje o kotach naukowych dziatajacych na uczelni 0,645
sg dla mnie fatwo dostepne

Uwazam, ze na uczelni mam odpowiedni wybor organizacji 0,645
studenckich

Moim zdaniem na uczelni panuje odpowiedni klimat dla 0,543
dziatalnosci organizacji studenckich

Jestem zdania, ze organizacja studiéw sprzyja mojej 0,523
integracji z innymi studentami

2 Funkcjonowanie | Uwazam, ze aplikacja Dziekanat Wirtualny jest niezawodna 0,796
elektronicznej technicznie
aplikadi - Dokonywanie operacji za pomoca Dziekanatu Wirtualnego 0,741
do obstugi jest dla mnie fatwe
studentéw
(Wirtualnego Aplikacje informatyczne przeznaczone dla studentow 0,737
Dziekanatu) s3 moim zdaniem technicznie niezawodne

tatwo mi znalez¢ potrzebne informacje w Dziekanacie 0,674
Wirtualnym
Mysle, ze zakres spraw, jakie moge zatatwi¢ za pomocg 0,551
Dziekanatu Wirtualnego, jest odpowiedni

3 Warunki do nauki | Uwazam, ze mam wtasciwe warunki do nauki w salach 0,683
wyktadowych
Informacje o terminach dyzuréw nauczycieli akademickich 0,668
sg dla mnie fatwo dostepne
Mysle, ze rozmieszczenie szatni na terenie uczelni jest dla 0,616
mnie dogodne

4 Strona Wedtug mnie zakres dostepnych informagji na stronie 0,795
internetowa samorzadu studentéw (www.esgieha.pl) jest dla mnie
samorzadu odpowiedni
studentow tatwo mi znalez¢ potrzebne informacje na stronie 0778
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Spostrzegany
Sktadowa | wymiar jakosci Struktura gtéwnych sktadowych tadunek
gtéwna funkcjonalnej - pozycje z tadunkiem czynnikowym powyzej 0,500 czynnikowy
(interpretacja)
5 Dostep do Jestem zdania, ze katalogi biblioteczne w wersji papierowej 0,752
informacji sq dla mnie tatwo dostepne
przydatnych tatwo mi wyszukac pozycje ksiegozbioru na pétkach 0,652
w studiowaniu w Czytelni
Forum internetowe studentédw SGH jest dla mnie przydatne 0,645
w rozwiazywaniu moich probleméw
6 Warunki do Sadze, ze organizacja zajec jezykowych sprzyja mojej 0,810
integracji integracji z innymi studentami
studentéw Jestem zdania, ze uczelnia w odpowiedni sposéb pomaga 0,565
na zajeciach mi w znalezieniu zatrudnienia*
jezykowych
7 Dostepnos¢ Sadze, ze wyniki egzamindéw s3 mi udostepniane na czas 0,765
wynikéw Sadze, ze moje wyniki egzaminow sg dla mnie fatwo 0,592
egzaminéw dostepne
Moim zdaniem organizacja kolejek do okienek 0,524
w Dziekanacie jest whasciwa**
8 Dogodnos¢ Uwazam, ze terminy zajec s dla mnie dogodne 0,728
terminow Uwazam, ze terminy zajec jezykowych s3 dla mnie dogodne 0,726
Organizacja procesu rozliczenia sesji egzaminacyjnej jest 0,593
wedtug mnie odpowiednia
9 Stuchanie gtosu Sadze, ze oceny zaje¢ dokonywane przez studentédw 0,738
studentéw sq odpowiednio wykorzystywane
Moim zdaniem dziatania samorzadu studenckiego 0,598
sq skuteczne
Uwazam, ze godziny pracy Dziekanatu sg dla mnie 0,539
odpowiednie
10 Formularze Uwazam, ze ocena zaje¢ na formularzach do oceny zaje¢ dla 0,702
oceny zajec przez | studentéw jest kompleksowa
studentow Wedtug mnie formularze do oceny zaje¢ dla studentéw 0,691
sq czytelne
n Funkcjonowanie | Wedtug mnie organizacja pracy punktéw ksero na terenie 0,724
punktéw ksero uczelni jest whasciwa
Godziny pracy punktéw ksero na terenie uczelni uwazam za 0,704
odpowiednie
Rozmieszczenie punktéw ksero na terenie uczelni jest dla 0,539
mnie dogodne
12 Wsparcie Sadze, ze uczelnia zapewnia mi fatwy dostep do informacji 0,635
w karierze o ofertach pracy
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Spostrzegany
Sktadowa |  wymiar jakosci Struktura gtéwnych sktadowych tadunek
gtéwna funkcjonalnej - pozycje z tadunkiem czynnikowym powyzej 0,500 czynnikowy
(interpretacja)

13 Dostepnos¢ lokali | Godziny otwarcia lokali gastronomicznych na terenie uczelni 0,593
gastronomicznych | sa dla mnie odpowiednie
na terenie uczelni | onakowanie budynkéw na terenie uczelni jest dla mnie 0,569

czytelne

14 Powiadamianie Uwazam, ze we wiasciwy sposéb jestem uprzedzany 0,795
o planowanych o planowanych przerwach w pracy aplikacji informatycznych
przerwach dla studentéw
w dziataniu
aplikacji IT

15 Dostepnos¢ Informacje o dziatalnosci samorzadu studenckiego sa dla 0,741
informacji mnie tatwo dostepne
o dziatalnosci
samorzadu
studentow

16 Uprzejmos¢ Pracownicy ksiegarni na terenie uczelni sg dla mnie uprzejmi 0,81
pracownikéw
ksiegarni

* Pozycja ,Jestem zdania, ze uczelnia w odpowiedni sposéb pomaga mi w znalezieniu zatrudnienia” nie zostala
uwzgledniona w syntetycznym opisie wymiaru dla sktadowej gtéwnej nr 6, poniewaz nie ma ona widocznego
zwigzku z kwestig integracji studentéw. Ponadto, jedynie 10% badanych studentéw zadeklarowalo, ze pracuje,
stad by¢ moze temat jest spostrzegany jedynie wizerunkowo.

** Pozycja ,Moim zdaniem organizacja kolejek do okienek w Dziekanacie jest wlasciwa” ma fadunek czynnikowy
0,453 przy sktadowej glownej nr 4 (,Funkcjonowanie elektronicznej aplikacji do obstugi studentéow (Wirtual-
nego Dziekanatu)”) i wydaje sie by¢ bardziej powigzana z tym tematem (np. korelacja z pozycja ,Latwo mi zna-
lez¢ potrzebne informacje w Dziekanacie Wirtualnym” wynosi 0,406, podczas gdy korelacja z innymi pozycjami
sktadowej gtéwnej nr 7 nie przekracza 0,300). Stad omawiana pozycja nie zostala uwzgledniona w syntetycznym
opisie wymiaru odpowiadajacego sktadowej glownej nr 7.

Zrédto: opracowanie whasne.

Tabela 5. Srednie oceny spostrzeganych wymiaréw jakosci funkcjonalnej
(na postawie siedmiostopiowej skali Likerta)

Sktadowa Spostrzegany wymiar jakosci funkcjonalnej (interpretacja) Srednia ocen (wg skali
gtéwna P gany wy ) ) ) P ) siedmiostopiowej, 1-7)
1 Warunki do dziatalnosci studentéw poza zajeciami 4,95
2 Funkcjonowanie elektronicznej aplikacji do obstugi studentow 371
(Wirtualnego Dziekanatu)
3 Warunki do nauki 4,79
4 Strona internetowa samorzadu studentéw 4,62
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Skla,dowa Spostrzegany wymiar jakosci funkcjonalnej (interpretacja) Srednfa ocen (wg.skali
gtéwna siedmiostopiowej, 1-7)

5 Dostep do informacji przydatnych w studiowaniu 4,64

6 Warunki do integracji studentéw na zajeciach jezykowych 4,89

7 Dostepno$¢ wynikéw egzaminéw 4,76

8 Dogodnos¢ termindw 4,57

9 Stuchanie gtosu studentéw 3,72

10 Formularze oceny zaje¢ prez studentéw 4,90

n Funkcjonowanie punktéw ksero 4,77

12 Wsparcie w karierze 4,55

13 Dostepnos¢ lokali gastronomicznych na terenie uczelni 523

14 Powiadamianie o planowanych przerwach w dziataniu aplikacji IT 4,27

15 Dostepnos$¢ informacji o dziatalno$ci samorzadu studentéw 4,33

16 Uprzejmo$¢ pracownikéw ksiegarni 517

Uwaga: Pozycje o dyskusyjnej przynaleznosci do wymiaréw spostrzegania jakosci funkcjonalnej (patrz przypisy
do tabeli 4) nie zostaly uwzglednione w érednich ocen.
Zrédlo: opracowanie wlasne.

6. Podsumowanie

Przedstawione wyniki wskazujg, ze spostrzeganie jakos$ci funkcjonalnej ustugi
edukacyjnej na uczelni nie jest w pelni rozwiniete wéréd poczatkujgcych studentdw.
Nizsza czgstos¢ odpowiedzi oraz nizsze korelacje z resztg skali niektorych pozycji
zwigzanych m.in. z egzaminami, stypendiami, Biblioteka, Dziekanatem czy Biurem
ds. Absolwentéw moga by¢ zwigzane z niewielkim osobistym doswiadczeniem
studentow I roku w tych kwestiach. Przy okazji okazalo sig, ze spersonalizowane
stwierdzenia w kwestionariuszu oraz wyrazna instrukcja, aby ocenia¢ wylgcznie
wlasne do$wiadczenie, nie zapobiegly umieszczaniu opinii opartych wylacznie
na wizerunku.

Wynik ten moze stanowi¢ argument za tym, by w badaniach nad spostrzeganiem
jakosci funkcjonalnej ustugi edukacyjnej przyjmowac za obiekt badan studentéw
starszych lat, poniewaz postawy poczatkujacych studentéw wzgledem szeregu
wlasciwosci jakosci funkcjonalnej ustugi edukacyjnej wydaja sie by¢ jeszcze stabo
uksztaltowane.

Po wykluczeniu wlasciwosci, co do ktérych uznano za prawdopodobne niskie
doswiadczenie studentéw, analiza sktadowych gléwnych pozwolita na identyfika-
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cje jasno interpretowalnej 16-wymiarowej charakterystyki spostrzegania jakosci
funkcjonalnej. Wymiary cechujace si¢ najwieksza dostepnoscia postaw studentéw
(odpowiadajgce sktadowym o najwyzszej warto$ci wlasnej) to: warunki do dzialal-
nosci studentéw poza zajeciami, funkcjonowanie aplikacji elektronicznej dla stu-
dentéw (Wirtualnego Dziekanatu) i wreszcie — rozmaite formy (w tym posrednie)
ulatwiania studentom nauki. Pierwszy ze zidentyfikowanych wymiaréw cechuje si¢
wyraznie wyzszg warto$cig wlasna, co oznacza, ze w kwestiach jakosciowych zwia-
zanych z dziataniem organizacji studenckich, kot naukowych i integracji studentow
juz pierwszoroczni studenci majg relatywnie dobrze uksztaltowane opinie. W tym
kontekscie szczegdlnie pozytywna wydaje si¢ by¢ informacja, Ze srednia ocena tych
wlasciwosci jest na stosunkowo wysokim poziomie 4,95 (w skali 1-7).

Uzyskany wynik analizy sktadowych gléwnych przemawia za tym, ze istnieje
pewien wspolny sposob spostrzegania jakosci funkcjonalnej ustugi edukacyjnej,
widoczny nawet u poczatkujacych studentéw, ktérych postawy - jak uzasadniono
wyzej — nie sg jeszcze do konca uksztaltowane. Zidentyfikowana struktura wymia-
rowa moze by¢ podstawg budowania narzedzi badawczych do pomiaru postaw
studentéw badanej uczelni.

Bibliografia

1. Carr A., Psychologia pozytywna, Zysk i S-ka, Poznan 2004.

2. Chowdhury A.H., Igbal Md.T., Miah Md.K., A Study of Service Quality Determinants
of Private Univerisites in Bangladesh Using SERVQUAL, Journal of Knowledge Glo-
balization 2010, Vol. 3, no. 1.

3. Doroszewicz S., Metoda pomiaru jakosci ksztatcenia w szkolnictwie wyzszym, w: Jakos¢
w badaniach i dydaktyce szk6t wyzszych, red. S. Doroszewicz, A. Kobylinska, Oficyna
Wydawnicza SGH, Warszawa 2007.

4. Doroszewicz S., Jakos¢ ksztatcenia studentow studiow stacjonarnych SGH i AE Poznan
w kontekscie modeli ksztatcenia wg Joycea i innych teoretykow, w: Systemy zapewnie-
nia jakosci w szkolnictwie wyzszym, red. D. Wosik, Wydawnictwo AEw Poznaniu,
Poznan 2007.

5. Doroszewicz S., Metodyka badania jakosci ksztatcenia w szkolnictwie wyzszym,
w: Metodyka i badania jakosci ksztalcenia w szkolnictwie wyzszym w Polsce,
red. S. Doroszewicz, Oficyna Wydawnicza SGH, Warszawa 2011.

6. Kobylinska A., Model jakosci ksztatcenia w Szkole Gtownej Handlowej z perspektywy
studentow studiéw niestacjonarnych, w: Jakos¢ w badaniach i dydaktyce szkot wyzszych,
red. S. Doroszewicz, A. Kobylinska, Oficyna Wydawnicza SGH, Warszawa 2007.



94

Wojciech Trzebinski

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

. Kobylinska A., Metodyka badania jakosci ustug, w: Metodyka i badania jakosci ksztat-

cenia w szkolnictwie wyzszym w Polsce, red. S. Doroszewicz, Oficyna Wydawnicza
SGH, Warszawa 2011.

. Kobylinska A., Metodyka badan jakosci ksztatcenia w szkolnictwie wyzszym. Wyniki

pomiaréw jakosci ksztalcenia studentow studiow stacjonarnych w Szkole Glownej
Handlowej, w: Systemy zapewnienia jakosci w szkolnictwie wyzszym, red. D. Wosik,
Wydawnictwo AE w Poznaniu, Poznan 2007.

. Kotler Ph., Marketing, Rebis, Warszawa 2005.
10.
11.

Kotler Ph., Kartajaya H., Setiawan 1., Marketing 3.0, MT Biznes, Warszawa 2010.

Ling C.L., Lau T.C,, Tan H.P, The Impact of Resource Input Model of Education
Quality on the Overall Students’ Perceived Service Quality, Canadian Social Science
2010, Vol. 6, no. 2.

Malarska A., Statystyczna analiza danych wspomagana programem SPSS, SPSS Pol-
ska, Krakdéw 2005.

Nadiri H., Kandampully J., Hussain K., Students’ perceptions of service quality
in higher education, Total Quality Management, May 2009, Vol. 20, no. 5.
Parasuraman A., Berry L., Zeithaml V., Perceived Service Quality as a Customer-Based
Performance Measure: An Empirical Examination of Organizational Barriers Using
an Extended Service Model, Human Resources Management 1991.

Pawtowska B., Witkowska J., Niezurawski L., Nowoczesne koncepcje strategii orien-
tacji na klienta, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2010.

Quinn A., Lemay G., Larsen P, Johnson D.M., Service quality in higher education,
Total Quality Management, February 2009, Vol. 20, No. 2.

Részkiewicz M., Narzedzia statystyczne w analizach marketingowych, C.H. Beck,
Warszawa 2002.

Ryft D., Singer B., From social structure to biology, in: Snyder C.R., Lopez S.J. (ed.),
Handbook of positive psychology, Oxford University Press 2002.

Witek J., Jakos¢ obstugi klienta w kontekscie zarzgdzania firmg ustugowg, http://mup.
pomocprawna.info/mup_document,40.html [dostep: 31.07.2011].

http://en.wikipedia.org/.wiki/Customer_service [dostep: 31.07.2011].



